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 1. Einführung 
Hintergrund und praktische Relevanz der Untersuchung 





Zielsetzung und wissenschaftliche Relevanz der durchgeführten Studien 




 2. Theoretischer Hintergrund 








Interne                                     
Dienstleistungsqualität 















2.1 Die Hochschulverwaltung als Dienstleister 
3
                                                 
  
 
2.1.1 Zur Bedeutung der Dienstleistungsqualität im öffentlichen Sektor 
                                                 
  
 





2.1.2 Klassifikation der Dienstleistungen der Hochschulverwaltung 
Zur Bedeutung der Dienstleister-Kunde-Interaktion 
  
 
Zum Grad der Qualitätssicherheit der Kunden 
  
 












   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   























2.2 Konzeptualisierung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualität 





Arbeitsdefinition der vorliegenden Untersuchung 
  
 














(Ist > Soll) 
Konfirmation 
(Ist = Soll) 
Negative Diskonfirmation 


















Implikationen für die vorliegende Untersuchung 
  
 
2.2.3 Zur Abgrenzung von Dienstleistungsqualität und Kundenzufriedenheit 





Kognitive und affektive Komponenten 
  
 
Bezugsgröße der Beurteilung 
Konzeptuelle Antezedenzien der Kundenzufriedenheit 
  
 
Implikationen für die vorliegende Untersuchung 
  
 








2.3 Überlegungen zur Messung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualität 
2.3.1 Existierende Ansätze der Qualitätsmessung 
Neues oder bewährtes Verfahren? – Einsetzbarkeit der Instrumente 
  
 
Wer beurteilt? – Subjektive oder objektive Verfahren
Was wird beurteilt? – Merkmals- oder ereignisorientierte Verfahren 
  
 
Operationalisierung der Erwartungskomponente 
  
 
2.3.2 Entwicklung eines Messansatzes für die vorliegende Untersuchung 
  
 































2.4 Antezedenzien der Dienstleistungsqualität auf der Seite der Dienstleister 















Anforderungs-           
vielfalt 
 
































Erlebte                       
Bedeutsamkeit 
 
Erlebte                           
Verantwortung 
 
Wissen um die 
Ergenisse d. Arbeit 
 









2.4.2 Zur Bedeutung von Arbeits- und Aufgabenmerkmalen im Dienstleistungsbereich 




Bedeutsamkeit der Aufgaben für Andere:
  
 
2.5 Linkage Research: Zusammenhänge zwischen Mitarbeiter- und Kundendaten 
  
 




























2.6.1 Affektives Commitment gegenüber der Universität 
  
 







2.7 Untersuchungsmodell und Hypothesen 
  
 












DIENSTLEISTERSEITE    
 
KUNDENSEITE 










3. Methodisches Vorgehen 
3.1 Design der Untersuchung 
 
Phase 2: Organisationsentwicklungsmaßnahmen und Wiederholung der Befragung 
 
Phase 1: Diagnose und Entwicklung von Optimierungsansätzen 
  
 
3.2 Pilotstudie: Entwicklung eines Instruments zur Erfassung der wahrgenommenen 
Dienstleistungsqualität 
3.2.1 Interviews mit Personen aus der Verwaltung und den Kundengruppen 
  
 





























3.2.4 Differenzierte Beurteilung einzelner Kundenangelegenheiten 
  
 
3.3 Umsetzung der Hauptuntersuchung 
3.3.1 Durchführung der Online-Befragung 
Untersuchungskontext 
                                                 
  
 
Befragung der Verwaltungsmitarbeiter 
Befragung der Kundengruppen 
  
 





3.4 Messinstrumente der Hauptuntersuchung 
  
 










3.4.4 Affektives Commitment 
3.4.5 Organizational Citizenship Behavior (OCB) 
  
 












4. Validierung des neuen Instruments 




4.1.1 Methodische Überlegungen zur Verwendung von Differenzmaßen 
  
 












4.1.2 Implikationen für die vorliegende Untersuchung 
Zur Bedeutung der Erwartungskomponente 
Zur Abgrenzung von Dienstleistungsqualität und Kundenzufriedenheit 
  
 
4.2 Zur Dimensionalität der wahrgenommenen Dienstleistungsqualität 
4.2.1 Methodische Überlegungen zur Durchführung von Dimensionsanalysen 
  
 
Wahl der Schätzmethode 
  
 






4.2.2 Ergebnis der Dimensionsanalysen 
  
 
Analysen  für die 14 einzelnen Angelegenheiten





4.3 Zur Bedeutung dispositioneller und situativer Einflüsse          
bei der Messung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualität 
  
 
























Disposition Angelegenheit 2  
 




Anhaltspunkte für die Reliabilität des Instruments 
 
Durchführung der Latent-Stait-Trait-Analyse 
  
 
4.3.2 Ergebnis der Latent-State-Trait-Analyse 
  
 
Latent-State-Trait-Analyse für die wiss. und nicht-wiss. Mitarbeiter
Latent-State-Trait-Analyse für die Studierenden
  
 
5. Darstellung der Ergebnisse 
5.1 Deskriptive Statistik, Interkorrelationen und interne Konsistenzen 














5.1.2 Dienstleistungsqualität und Kundenzufriedenheit 
  
 
Mittelwert der 14 Angelegenheiten 
Gesamteinschätzung 





5.1.3 Maße auf Kundenseite 
5.2 Zum Einfluss von Arbeits- und Aufgabenmerkmalen auf die Zufriedenheit und die 








5.3 Zur Mediation der Zusammenhänge zwischen Dienstleister- und Kundenmaßen           
durch die wahrgenommene Dienstleistungsqualität (Hypothesen 2 a – 2 c) 
5.3.1 Datenstruktur und Aggregationsprinzip 
  
 
5.3.2 Entwicklung einer Analysestrategie 
. . . . 






















5.3.3 Ergebnis des Resamplings 
  
 
Der Zusammenhang zwischen Dienstleisterzufriedenheit bzw. -motivation und der durch die 
Kunden wahrgenommenen Dienstleistungsqualität (Hypothese 2 a) 
  
 
Mediation des Zusammenhangs zwischen                                                                                                  
Dienstleisterzufriedenheit und affektivem Commitment der Kunden 
Mediation des Zusammenhangs zwischen  
Dienstleistermotivation und affektivem Commitment der Kunden 
  
 
Der Zusammenhang zwischen der durch die Kunden wahrgenommenen Dienstleistungsqualität 
und dem affektiven Commitment der Kunden (Hypothese 2 b) 
Die Mediation des Zusammenhangs zwischen Dienstleisterzufriedenheit bzw. -motivation und 
dem affektivem Commitment der Kunden (Hypothese 2 c) 
5.4 Zum Einfluss der wahrgenommenen Dienstleistungsqualität auf das                        





** p < .01, * p < .05 






















6.2 Grenzen der Untersuchung 
  
 
6.3 Praktische Implikationen 





Implikationen für die Steuerung der wahrgenommenen Dienstleitungsqualität 
  
 















































Anhang A: Ergänzende Materialien zur Pilotstudie 
1 Interviewleitfaden für die Mitarbeiter der Hochschulverwaltung 
 
 
Interviewabschnitte und einzelne Fragen 




Abschnitt 2: Dienstleistungsqualität und Kundenzufriedenheit 
Allgemeine Einschätzung 








































Globales Zufriedenheitsurteil und Stärken-Schwächen-Analyse 
Ursachen für Probleme bzw. Defizite 
Konsequenzen aus Zufriedenheit bzw. Unzufriedenheit 





Interviewabschnitte und einzelne Fragen 





2 Interviewleitfaden für die Kundengruppen 
 
 
Interviewabschnitte und einzelne Fragen 




Abschnitt 2: Dienstleistungsqualität und Kundenzufriedenheit 
Allgemeine Einschätzung 












































Ursachen für Probleme bzw. Defizite 
Persönliche Konsequenzen aus Zufriedenheit bzw. Unzufriedenheit 





Interviewabschnitte und einzelne Fragen 















































































4 Quantitative Auswertung 
Qualitätskriterium Interaktionsqualität 
(α = .79) 
Ergebnisqualität 
(α = .77) 
















(α = .72) 
Ergebnisqualität 
(α = .78) 
















Anhang B: Ergänzende Materialien zur Hauptstudie 




Verwaltungseinheiten und zugehörige Kundenangelegenheiten 
Abteilung I 
Einheit 1 a 
 


















Einheit 6 a / b 
 











Einheit 10 a 
 
Einheit 11 a 
 
Abteilung IV 
Einheit 12 a 
 
 
Einheit 13 a 
 
Einheit 14 a 
 
 
Einheit 15 a 
 
Abteilung V 
Einheit 16 a 
 
 






Verwaltungseinheiten und zugehörige Kundenangelegenheiten 
Stabsstelle 2 – Einheit 18 a 
 
 






























Befragungsabschnitte und einzelne Fragen 
Abschnitt 2: Mitarbeiterzufriedenheit  
 
Abschnitt 3: Mitarbeitermotivation  
Abschnitt 4: Subjektiv wahrgenommene Arbeits- und Aufgabenmerkmale 







3 Online-Befragung der Kundengruppen 
Abschnitt 2 









Befragungsabschnitte und einzelne Fragen 
Abschnitt 2: Auswahl der zu beurteilenden Kundenangelegenheiten 
 










Schritt 2: Auswahl der Kundenangelegenheiten                                                                                                             
Abschnitt 3: Beurteilungsschleife                                                                                                                 
Beurteilung der Dienstleistungsqualität getrennt für die gewählten Angelegenheiten 
 
Jeweils Angabe eines Soll- und eines Ist-Wertes für 14 Aussagen zur Dienstleistungsqualität 
 








Befragungsabschnitte und einzelne Fragen 
 
Fragen zum Kundenkontakt 
   





Anmerkungen zur beurteilten Angelegenheit 
Am Ende der Beurteilungsschleife: Frage nach weiteren Kundenangelegenheiten 












Befragungsabschnitte und einzelne Fragen 
 
Abschnitt 5: Organizational bzw. University Citizenship Behavior  
 
Organizational Citizenship Behavior 
 
University Citizenship Behavior 

















4 Beurteilerübereinstimmung in den 22 Verwaltungseinheiten 
Verwaltungseinheit  Mitarbeiterzufriedenheit Mitarbeitermotivation 
  
 
Anhang C: Ergänzende Materialien zur Validierung des neuen Instruments 

























Äquivalenzniveau 2 df 2 (  df) CFI RMSEA SRMR 
Angelegenheit 28 
Angelegenheit 44 
Analyse für die Gesamteinschätzung 
  
 
2 Polynomiale Regressionsanalysen 
Kriterium Kundenzufriedenheit 
Prädiktor                           
algebraische Differenz 
Prädiktor                           
quadrierte Differenz 
Prädiktor                        
algebraische Differenz 
Prädiktor                          
quadrierte Differenz 
Angelegenheit 8  Angelegenheit 9  
Angelegenheit 10  Angelegenheit 11  




Prädiktor                         
algebraische Differenz 
Prädiktor                           
quadrierte Differenz 
Prädiktor                          
algebraische Differenz 
Prädiktor                         
quadrierte Differenz 
Angelegenheit 14  Angelegenheit 16  
Angelegenheit 18  Angelegenheit 23  
Angelegenheit 26  Angelegenheit 27  
Angelegenheit 28  Angelegenheit 44  
  
 
3 Konfirmatorische Faktorenanalysen 
Modell 2 df 2 ( df = 1) CFI RMSEA SRMR r 
 Angelegenheit 8  
 Angelegenheit 9  
 Angelegenheit 10  
 Angelegenheit 11  
 Angelegenheit 12  
 Angelegenheit 13  
 Angelegenheit 14  
 Angelegenheit 16  
  
 
Modell 2 df 2 ( df = 1) CFI RMSEA SRMR r 
 Angelegenheit 18  
 Angelegenheit 23  
 Angelegenheit 26  
 Angelegenheit 27  
 Angelegenheit 28  
 Angelegenheit 44  





Varianz      










Analyse für die wissenschaftlichen und nichtwissenschaftlichen Mitarbeiter  
Analyse für die Studierenden  
 
 
 
 
 
 
 
 
